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OZET

Giinlimiiz devletleri vatandaglara sunulan kamu hizmetinin daha kaliteli olmasi i¢in bir takim politikalar iiretmektedir.
Bu politikalar sayesinde vatandasin faydalandigi kamu hizmetinde memnun kalmasi saglanmaya calisiimaktadir. Bu siiregte
dikkat ¢eken ise kamu hizmetini sunan memurlar ile vatandaslar arasinda ortaya cikan iligkilerin de kamu hizmetinde kaliteyi
dolayisiyla vatandasin kamu hizmetinden memnuniyetini dogrudan etkilemesidir. Memurlarin bu siiregte gosterdigi olumlu
davraniglar vatandasmm kamu hizmetinden memnuniyeti arttirrken memurlarin  gésterdigi olumsuz davranmiglar kamu
hizmetlerinin olumsuz degerlendirilmesine dolayisiyla hizmetin kalitesiz bulunmasina ve memnuniyetsizlige yol
acabilmektedir. Bu ¢aligmayla Nevsehir Belediyesi siirlarinda yasayan 18 yas ve iistii vatandasglarin asli ve siirekli kamu
hizmetinden faydalamrken merkezi yénetim tasra teskilati i¢inde yer alan Nevsehir flindeki il Miidiirliikleri’nde gorevli
memurlarin  gosterdigi davraniglarin kamu hizmeti kalitesini ve memnuniyetini nasil etkiledigi ortaya konulmaya
calisilacaktir. Bununla birlikte aragtirmaya katilan vatandaslarin egitim, yas ve gelir gruplarina gore memur davranislarini
farkli degerlendirip degerlendirmedikleri de analiz edilmeye calisilacaktir.

Kamu hizmeti, Memur, Kalite, Davranis, Memnuniyet
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EVALUATION OF OFFICIALS’ BEHAVIOURS IN THE PUBLIC SERVICE DELIVERY BY THE CITIZENS
ABSTRACT
Today’s states develop a number of policies to render public service delivered to the citizens more qualified. By means of
these policies, it is tried to be provided that citizens are satisfied with the public service. What stands out in this process is
that relations between officials and citizens in public service delivery process directly affect quality of public service, namely,
citizen satisfaction with public services. While positive behaviours officials exhibit in this process increase citizen
satisfaction with public service, negative behaviours lead citizens to evaluate public service negatively, and therefore to see
that service of poor quality and to be dissatisfied with the service. In this study, we will try to put forward how officials’
behaviours in service delivery in Nevsehir Provincial Directorate located in the central government organization affect public
service quality and satisfaction while citizens at the age of 18 and over within the boundary of Nevsehir city center benefit
from the general public services. In addition to this, it is also tried to be analysed whether participants evaluate officials’
behaviours differently according to their education, age and income levels
Public Service, Official, Quality, Behaviour, Satisfaction

1.GIRIS

Her gegen giin kamu hizmetinde vatandas memnuniyetinin 6nemi daha da artmaktadir. Bunun bir
sonucu olarak vatandas odakli bir yonetim anlayisi ortaya ¢ikmistir. Vatandasin memnun edilmesi ise
faydalandigi kamu hizmetini olumlu degerlendirmesine baglidir. Giiniimiiz yonetimleri vatandasa
sunulan kamu hizmetinin daha kaliteli olmasi i¢in bir takim diizenlemelere gitmektedirler. Bu
diizenlemeler sayesinde vatandasin kamu hizmetinden memnun kalmasi saglanmaya c¢alisilmaktadir.
Kamu hizmetlerinin sunumunda hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi kadar, bu hizmeti sunan
memurlarin davraniglart da 6nemlidir. Memurlarin bu siirecte gosterdigi olumlu davraniglar vatandagin
kamu hizmetinden memnuniyeti artirirken memurlarin  gosterdigi olumsuz davranmiglar kamu
hizmetlerinin olumsuz degerlendirilmesine dolayisiyla memnuniyetsizlige yol agabilmektedir.

Kamu hizmetini yerine getiren memurun bu hizmet igin yeterli bilgi ve donanima sahip vatandasa
yardimci olma konusun da istekli olmasi1 kamu hizmetinin kaliteli olarak algilanmasina yol agacaktir.
Bu noktada Dokuzuncu Kalkinma Planinin Kamu Kesiminde Insan Kaynaklarmin Gelistirilmesi
baghigr altinda “Kamu personelinin yetkin bir seviyeye ulagtirilmasi i¢in kamu kurum ve
kuruluslarinda etkili bir insan kaynaklart planlamasi yapilmaktadir. Kamu personelinin yeterli hizmet
ici egitime tabi tutulmamasi, kamu calisanlarinin iglerini verimli bir sekilde yiiriitecek bilgi ve
beceriye kavusmasini engellemektedir.” diyerek bu konuda personelin egitiminin 6nemi iizerinde
durulmustur (Dokuzuncu Kalkinma Plani, 2006: 51). Onuncu Kalkinma Planinin Kamuda insan
Kaynaklar bagligi altinda “kamu sektoriinde, ise alimdan emeklilige kadar biitiin siire¢lerde hizmet
kalitesi ve personel verimliliginin yiikseltilmesi temel amagtir, ...hizmet i¢i egitim uygulamalarinin
yaygmlastirtlmas1 suretiyle kamu personelinin  bilgi ve beceri diizeyinin arttirilmasi...
hedeflenmektedir” (Onuncu Kalkinma Plani, 2013: 51) denilerek kamu personelinin kamu hizmetinde
kalitenin saglanmasi i¢in yeterli bilgi ve donanima sahip olmasinin 6nemine vurgu yapilmistir.

Zeithaml ve arkadaslar1 tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, miisteriler/vatandaslar
tarafindan hizmet kalitesinden memnuniyet boyutlarinin %32 ile giivenilirlik, %11 ile fiziksel
imkanlar ve %59 ile de hizmetin sunumu sirasinda calisanlarin nezaket, kisisel 6zen ve vatandasa
yardim ve gonilliiliik gibi davranislara bagl oldugu ortaya ¢ikmistir (Ay ve Giilgiin, 1998: 255). Bu
arastirmada da goriildiigli gibi kamu hizmetinde memnuniyetin %59 gibi yiiksek bir oran ile hizmeti
sunan memurun davraniglar etkili olmaktadir.

Giiniimiizde vatandaslar devlet karsisinda edilgen bir konumdan etken bir konuma yiikselmistir. Bu
durum kamu yonetimlerindeki degisim ve yeniden yapilandirma g¢aligsmalarinin merkezine vatandasin
yerlesmesine ve bu calismalara yon vermesine neden olmustur (Karatag, 2007: 84). Boylece
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vatandasin kamu hizmetlerinden yararlanmada, tipki 6zel sektérde oldugu gibi kamuda da ilgi
gbérmesine ve vatandasa kars1 davranigini degismesine yol agmistir (Cukurgayir, 2006: 56).

Bu calismamizda vatandaglarin kamu hizmeti alirken memurlarin gosterdigi davranislart nasil
degerlendirdiklerini ortaya koymaya calisacagiz. Ciinkii memurlarin gésterdigi bir takim olumlu ya da
olumsuz davraniglar vatandaglarin kamu hizmeti memnuniyetini etkilemektedir. Bununla birlikte
arastirmaya katilanlarin egitim, yas ve gelir gruplarina gore memur davraniglarini farkli degerlendirip
degerlendirmedikleri de ortaya konulmaya c¢alisilacaktir.

2.VATANDAS ODAKLI YONETIM

Vatandas odakli yonetim anlayisinin temel amaci1 kamu hizmetinde etkinligi, verimliligi ve kaliteyi
arttirarak vatandasa daha iyi hizmet sunmaktir. Bu siirecte vatandasi merkeze yerlestirerek vatandas
memnuniyetinin  saglanmasi1  6nemlidir. Memur  davraniglarinin  vatandaglar  tarafindan
degerlendirilmesi vatandas odakli yonetim anlayisinin on plana ¢ikmasi ile daha da 6nem kazanmustir.
Vatandaglarin memurlar hakkinda ne diisiindiigiiniin bilinmesi ya da memurlart nasil algiladiginin
Ogrenilmesi sayesinde memurlarin eksik ya da yanlis davranislarinin ortaya ¢ikarilmas: ve bu olumsuz
davranislarin diizeltilmesi saglanabilecektir.

Urettigi kamu hizmetlerinde vatandas odakli yaklasimi benimseyen kurumlar vatandasin
beklentileri  karsilanmasindan dolayr kurumun vatandag tarafindan desteklenmesini de
saglayabilecektir (Peker, 1995: 64). Kamu yoOnetiminde vatandas odakli yonetim yaklasiminin
uygulanabilmesi i¢in her seyden énce vatandaslarin ihtiyaglarinin belirlenmesi gerekir. IThtiyaglar ise
dinamiktir ve toplumundaki gruplara gore (yas, cinsiyet, egitim, gelir vb.) degisirler. Bu nedenle kamu
kurumlari, sunduklari kamu hizmetleri hakkinda vatandasin algisinin belli araliklarla degerlendirmesi
gerekir. Bu degerlendirme aslinda verilen hizmet kalitesinin 6lgiimii demektir. Hizmet kalitesinin
Olciimii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk asamasini olugturur. Bir kurulug verdigi
kamu hizmetinin kalitesi ile ilgili olarak dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler
konusunda daha etkili adimlar atabilir (Usta ve Memis, 2010: 334).

Kisacasi vatandagin miisteri olarak goriilmesi durumunda, bir yandan kamu yonetiminden daha
kaliteli, daha iyi, daha verimli, daha etkili hizmet beklerken; diger yandan kamusal hizmetlerin yerine
getirilmesinde kendisi de 6nemli sorumluluklar iistlenmektedir. Bu sorumluluklarin bilincinde olan
vatandaglar sayesinde, kamu hizmeti sunumunda vatandasin beklentileri dikkate alinmakta ve buna
gore kamu hizmeti politikalari ortaya konmaktadir (Eren, 2003: 67).

3. KAMU HiZMETINDE KALITE

Genel olarak kamu hizmetinde kalite denildiginde kamu hizmetinin belirli standartlara uygunlugu
akla gelir. Kamu kurum ve kuruluglar tarafindan sunulan kamu hizmetleri 6nceden belirlenen
standartlara uygun ise bu hizmet, kaliteli olarak algilanmaktadir. Bu standartlar belirlenirken halkin
istek ve beklentilerinin zamanla degisebilecegi goz ardi edilmektedir. Bu anlayig, halkin ortak
beklentilerinin oldugunu ve bu beklentilerin uzun vadede degismeyecegini varsaymaktadir (Ay ve
Giilgiin, 1998: 254). Bu eksikligine ragmen onceden belirlenen bu standartlar sayesinde hizmetin
kalitesinin siirekli kontrol edilmesi saglamig olur. Burada yapilmasi gereken hizmet kalitesindeki
standartlarin zaman zaman vatandaglardan gelen tepkileri de dikkate alarak gerekli degisikligin
yapilmasidir.

Kaliteli kamu hizmeti nasil olmalidir? Bu soruya sdyle cevap verilebilir. Ozel sektér tarafindan
iiretilen bir mal ya da hizmet icin kalite niteligi ve kaliteli olma o6zelligi ne ise, devlet tarafindan
vatandaslara sunulan kamu hizmetleri icin de kalite niteligi ve 6zelligi o olmalidir. Miisterilerin
ihtiyaglarini karsilamak tizere tiretilen, bir bedel karsiliginda sunulan 6zel mal ve hizmetler gibi kamu
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hizmetleri de vatandaglarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilmeli, kullanima uygun ve kusursuz
olabilmelidir (Saran, 2001: 7).

OECD Kamu Yonetimi Servisi’'nin ortaya koydugu ilkelere gore, kaliteli kamu hizmetinin su
niteliklere sahip olmas1 gerekir: (Parlak ve Sobaci: 2012: 316; Sezer, 2008: 163).

* Seffaflik: Vatandaslar kamu yonetiminde islerin nasil yiriitiildiigii, kamu ¢aligsanlarmin yetKi
ve sorumluluklarimin neler oldugu ve kendilerine sunulan hizmetlerle ilgili bir aksaklik oldugunda
nasil diizeltilebilecegi konusunda bilgi sahibi olmalidir.

+ Katim: Vatandaslar kamu hizmetlerinden sadece devletin kendilerine sundugu kadariyla
yetinen, edilgen durumdaki kisiler olmayip, kamu hizmetlerinin niteliklerinin belirlenmesinde ve
sunulmalarinda etken olmalidirlar.

* Vatandas ihtiyaclarinin Kkarsilanmasi: Kamu hizmetlerinin, miimkiin oldugu kadar
vatandaglarin hizmet ve beklentilerine uygun olarak belirlenmesi ve sunulmasi saglanmali ve bu
konuda gereken esneklik gdsterilmelidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry genel olarak tiim hizmet sektorleri i¢in gegerli olabilecek bes
hizmet kalitesi boyutunun oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu bes hizmet boyutunun bir iskelet
olusturdugu ve gerektiginde baska hizmet organizasyonlarina da adapte edilebilecegini
aciklamiglardir. Olgegi gelistiren arastirmacilarin temel diisiincesine gore her bir hizmet sektoriiniin
kendine has 6zellikleri vardir, fakat genel olarak tiim hizmet sektdriinde gegerli olabilecek bes hizmet
kalitesi boyutundan s6z etmek miimkiindiir (1988: 23);

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Fiziksel ozellikler kamu orgiitleri igin degerlendirildiginde,
genel olarak kamu binalarinin dis goriiniisii, i¢ diizeni, birimlerin yerlesimi, kamu personelinin dig
gortiniisii (kryafet, giiler yiiz vb. durumlar), ara¢ ve gereglerin kullanima uygunlugu gibi konular
kapsamaktadir.

Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru, giivenilir ve zamaninda yerine getirebilme
yetenegi, yaptig1 is konusundaki dngoriilerinin isabetli olmasi, kayitlarin dogru ve tam tutulmasi gibi
konular bu boyut ¢ergevesinde diisiiniilebilir.

Heveslilik (Responsiveness): Bu boyut kamu personelini hizmet verirken, islerine ne derece
kendilerini verdikleri, vatandaslara yardim etme konusunda ne derece géniillii olduklar1 konusunda
vatandaslarda olusturduklart izlenim ile ilgilidir.

Giiven (Assurance): Kamu calisanlariin yaptiklart is konusunda bilgili ve nazik olmalari
vatandaslarda giiven duygusu uyandiracaktir. Vatandaslarda kamu ¢alisanlarinin bilgi ve beceri
konusunda herhangi bir siiphe olusmamasi giiven duygusunu arttiracaktir.

Empati (Empathy): Kamu ¢alisanlarinin kendisini vatandagin yerine koymasi ve bu diisiince
cercevesinde vatandasa kisisel ilgi gosterilmesi. Boyle bir anlayisin ortaya ¢ikmasi kamu ¢aligsanlarinin
vatandasi anlama konusunda bir firsat yakalamasimi saglayacaktir. Kamu ¢alisanlarina vatandasi
memnun etme konusunda yol gosterici olacaktir.

Kamu hizmetinde kalite, vatandas memnuniyeti i¢in temel bir faktor olarak karsimiza
cikmakla birlikte kamu hizmetlerinde kaliteyi belirlemekte oldukca zordur. Ciinkii kamu hizmetlerinin
sunumunda girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinin ¢ok zor olmasi hatta bazi durumlarda belirlenememesi
s0z konudur. Bunun yaninda kamu sektoriinde g¢iktilarin parasal degerini tespit etmek de oldukca
zordur. Ozel sektdrde verimlilik 6lgiitii parasal agidan kar olarak alinmakta ve aym zamanda da bir
olciit olarak kullanilabilmektedir. Ozel kuruluslarda kar, verimliligin belirlenmesinde 6nemli bir
unsurdur. Kamu kuruluslarinda ise, vatandaglara ucuz ve kaliteli hizmet gotiirmek parasal beklentilerin
oniine ¢ikmaktadir. Ornegin, savunma, egitim ve yargi gibi kamu giderlerinden saglanan hizmet ya da
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iirlinlin parasal olarak tespiti olduk¢a zor olmaktadir (Kilavuz, 2000: 149; Parlak ve Sobaci 2012:
317). Ayrica bu tiir hizmetler tekel konumundadir. Bu yiizden, bu tiir kamu orgiitlerinin sundugu
hizmetten yararlanan bir bireyin, bu hizmetten memnun kalmadig1 zaman ayni hizmeti baska bir
kurumdan karsilama imkan1 bulunmamaktadir (Kilavuz, 2000: 162).

Kamu hizmeti sunumunda memurlar bir sekilde ara¢ konumundadir. Bu araglarin etkin ve verimli
bir sekilde kullanilmasi kamu hizmetinin kalitesinin de artmasina yol agacaktir. Kamuoyundaki genel
algt ise memurlarin vatandaglara karst olumsuz davramiglarinin, kamu hizmetinde kalite algisini
olumsuz sekilde etkiledigidir.

Kamu yonetimi alaninda kamu hizmet Kalitesinin arttirilabilmesinin sadece personel (insan
kaynagi) ve diger kaynaklardaki sayisal ya da oransal artigla saglanabilecegi goriisii pek kabul
gormemektedir. Bunun yaninda, yonetimin oncelikle kamu hizmetini sunmakla gdrevli olan personelin
ve hizmet sunulan toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine 6nem vermesi ve bunun i¢in yeterli kaynak
ayirmasi durumunda daha verimli ve etkili olabilecegi goriigii savunulmaktadir. Yani kamu kurum ve
kuruluslarinin kamu hizmetinde etkin ve verimli olmasi 6ncelikle insan kaynaklarindan yararlanabilme
ol¢iisiine baglidir (Ekinci, 2008: 176) .

Kamu orgiitlerinin verdigi kamu hizmetleri konusunda genel olarak orta ve iist kademe
yoneticilerin belirledigi politikalar etkili olmaktadir. Bu politikalar1 alt diizey memurlar yerine
getirmekle birlikte bunlar politika belirleme siirecinde yer almamaktadir. Cesitli yontemlerle alt diizey
memurlarin da bu siirece katilmasi saglanabilir. Ciinkii vatandasla direk muhatap olan alt diizey
memurlar uygulamada ortaya ¢ikan problemler hakkinda birinci elden bilgi sahibi olmaktadir. Alt
diizey memurlarin siirece dahil edilmesiyle birlikte sahip oldugu bilgilerin kamu hizmeti ile ilgili
politikalarin belirlenmesinde veri olarak degerlendirilmesi saplanabilir.

4. ARASTIRMANIN AMACI, KISITLILIKLARI VE METODOLOJISI

Aragtirmanin bu bagliginda, aragtirmanin amaci ve yontemi acgiklanmistir. Arastirma kapsaminda
elde edilen veriler tablolar haline getirilerek yorumlanmig ve arastirma hipotezleri test edilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmada Nevsehir Belediyesi smirlart iginde yasayan 18 yag iistii vatandaslarim, Merkezi
yonetim tasra teskilati igerisinde yer alan il midiirliiklerinde g¢alisan memurlarin kamu hizmeti
sunarken gosterdikleri davraniglari nasil degerlendirdiklerinin belirlenmesi amaglanmistir.

Ayrica bu degerlendirme ile vatandasin demografik 6zellikleri arasinda herhangi bir iligki olup
olmadig1 aragtirilmis bu dogrultuda ¢esitli hipotezlere cevap aranmstir.

4.2 Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez 1: Vatandaslarin egitim diizeyi farklilagttkca memurlarin davramiglarini  farkli

degerlendirirler.

Hipotez 2: Vatandaslarin yas gruplar1 farklilastikga memurlarin davraniglarini farkli
degerlendirirler.

Hipotez 3: Vatandaslarin gelir seviyeleri farklilastikga memurlarin davraniglarini farkl
degerlendirirler

4.3. Veri Toplama

Arastirmamizin ilk bolimii demografik 6zellikleri tespit etmeye yarayan sorulardan; ikinci bolimii
memur davraniglarindan memnuniyetini 6lgmeye yarayan sorulardan olusmaktadir.

Arastirmaya 2013 yihnin Temmuz ay1 igerisinde baslanmistir. Arastirmaya baslamadan 6nce
yeterli sayida denekte on test calismasi yapilmustir. On test ile soru ve ifadelerin anlasilabilirligi test
edilerek yanlis anlamalar1 ortadan kaldirmaya yonelik gerekli degisiklikler ve eksiklikler giderilmistir.
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Nevsehir Belediyesi sinirlar iginde ikamet eden ve yaglar1 18 ve iizeri olan (se¢men niteliginde olan)
vatandaglarla smirli  tutulmus ve 900 adet anket tesadiifii olarak vatandaslara sorularak
cevaplandirilmistir. Gegersiz anketler ¢ikarildiginda 848 gegerli anket elde edilmistir. 848 vatandagin
ankete katilimi ile saglanan veriler, istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir

4.4. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesi Nevsehir il merkezi sinirlar1 igerisinde yasayan 18 yas ve iizeri
vatandaslardan olugmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu 2011 yili “Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi
Veri Taban1” raporuna goére Nevsehir merkezinin niifusu 88.170°dir. Bu niifusun 43.369°u erkek,
44.801°1 ise kadin vatandaslardan olusmaktadir.” %5 Srneklem hatasina gére ana kiitlesi 100.000 olan
kiitleyi temsil edecek olan 6rneklem biiyiikliigii 383 tiir.® Dolayisiyla ana kiitleyi temsil edebilecek bir
orneklem ile galigilmistir.

4.5. Arastirmanmin Smmirhhiklar

Aragtirma Nevsehir Belediyesi sinirlari ile sinirhidir. Merkezi yonetim tagra teskilati iginde yer alan
Nevsehir Ilindeki il Miidiirliikleri’nde (Aile ve Sosyal Politikalar 11 Miidiirliigii, Bilim Sanayi ve
Teknoloji 11 Miidiirliigii, Milli egitim 1 Miidiirliigii, Cevre ve Sehircilik i1 Miidiirliigii, Gida, Tarim ve
Hayvancilik 11 Miidiirliigii, Kiiltiir ve Turizm 11 Miidiirliigii, Saglik 11 Miidiirliigii, Genglik ve Spor il
Miidiirligii vb.) genel idari esaslarina gore yiiriitiilen asli ve siirekli kamu hizmetlerini yerine getirilen
memurlar caligma kapsaminda degerlendirilmistir.

4.6. Veri Analiz Yontemi

Ankete katilan 848 vatandasin verileri istatistiksel yontemler ile analiz edilmistir. Verilerin tasnif
ve analizinde SPSS paket programi kullanilmistir. Analizlerde, Anova Testi ile farkliliklarin tespitine
iliskin Scheffe Testi ile frekans dagilimlari, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Anket yolu
ile elde edilen bulgular tablolar haline doniistiiriilmiis ve yorumlanmigtir.

Memur davraniglarint degerlendirmek igin sorular 5°1i likert 6l¢eginde hazirlanmis ve deneklerin
her bir ifade icin 1 ila 5 puan arasinda kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. “1 Hi¢bir
Zaman”, “2 Cok Nadir”, “3 Bazen”, “4 Cogu Zaman”, “5 Her Zaman”

1. Arastirmada Elde Edilen Bulgular

Bu baslik altinda 6ncelikli olarak arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bulgulara yer verilmig daha sonra Nevsehir Belediyesi sinirlari igerisinde yer alan merkezi yonetim
kuruluslarinda genel idari esaslarina gore yiiriitiilen asli ve siirekli kamu hizmetlerini sunan
memurlarm davramiglarinin  katilmcilar tarafindan genel bir degerlendirmesine ve arastirmanin

hipotezlerinin testlerine yer verilmistir.
1.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelikleri

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet Dagilim

Frekans Yiizde
Kadin 332 39,2
Erkek 516 60,8
Total 848 100,0

5 http://tuikapp.tuik.gov.tr/adnksdagitapp/adnks.zul 19.10.2013 tarihli erigim
6 BAS, Tiirker (2003). Anket, 2. Baski, Seckin Yayincilik, Ankara.
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Arastirmaya katilan vatandaglarin %39,2’si kadinlardan, %60,8’1 ise erkeklerden olugmaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya katilanlarin Yaslarina Gore Dagilimi.

Frekans Yiizde
18-24 169 19,9
25-29 210 24,8
30-39 240 28,3
40-49 156 18,4
50 ve tlizeri 73 8,6
Total 848 100,0

Aragtirmaya katilan vatandaslarin  9%19,9’u 18-24 yas araliginda, %24,8’1 25-29 yas araliginda,
%28,3’11 30-39 yas araliginda, %18,4’{i 40-49 yas araliginda, %8,6’s1 50 ve lizeri yasindadir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Memur 124 14,6
Ogrenci 132 15,6
Ciftei 45 5,3
Serbest meslek 94 11,1
Isci 72 8,5
Esnaf 154 18,2
Ev hanim 133 15,7
Issiz 36 4,2
Diger 58 6,8

Total 848 100,0

Aragtirmaya katilan vatandaglarin %14,6’s1 memur, %15,6’s1 6grenci, %5,31 ¢iftei, %11,1°i
serbest meslek sahibi, %8,5’1 is¢i, %18,2’si esnaf, %15,7’si ev hanimi, %4°si issiz ve %6,8’i ise diger

meslek gruplarindan olugmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Egitimlerine Gore Dagilim

Frekans Yiizde

[kogretim 215 25,4

Lise 353 41,6

On lisans-lisans-lisans iistii 280 33,0
Total 848 100,0

Aragtirmaya katilan vatandaglarin

%25,4°10 ilkogretim, %41,6’s1 lise,
lisans-lisans), %2,6’s1 da lisansiistii mezunudur.

%30,4’0 Universite (6n
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Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarm Gelirlerine Gore Dagilhim
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Frekans Yiizde
600 den az 115 13,6
601-1000 217 25,6
1001-2000 217 25,6
2001-3000 95 11,2
3000 den fazla 50 5,9
Herhangi bir gelirim yok 154 18,2
Total 848 100,0

Arastirmaya katilan vatandaslar gelir diizeyi durumuna gore degerlendirildiginde:

%18,2’sinin

herhangi bir gelire sahip olmadigi, %13,6’siin 600 TL den az gelire sahip oldugu, %25,6’sinin 601-
1000 TL arasinda bir gelire sahip oldugu, %25,6’sinin 1001-2000 TL arasinda bir gelire sahip oldugu,
%11,2’sinin 2001-3000 TL arasinda bir gelire sahip oldugu, %5,9 ‘unun da 3000 TL den daha fazla

bir gelire sahip oldugu gériilmiistiir.

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgilerden sonra, arastirmaya katilan vatandaslarin,

Nevsehir merkezinde yer alan merkezi yonetim kuruluslarinda ki memurlar davraniglarina yonelik

degerlendirmesine iligskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 6: Kamu Hizmeti Sunumunda Memurlarm Davramslarinin Degerlendirmesi

N | EnAz |EnFazla| Ortalama Standart
Sapma

Kilik ve kiyafetleri diizglindiir. 848 1 5 4,0142 1,00872
I\_/Ifesa_l saatlerine uyma konusunda 848 1 5 3,4682 1,26582
titizdirler.
Yapllz}n is konusunda gereken bilgiye 848 1 5 3,4564 0,95741
sahiptirler.
Yaptiklari is konusunda giivenilirdirler. 848 1 5 3,2854 1,04273
V_ate_mdas_l _anlayabllecegl dilden 848 1 5 32123 1,04095
bilgilendirirler.
Vatandasa kars1 nazik ve saygilidirlar. 848 1 5 3,1132 1,05186
Vatandagin dis goriiniisiine 6nem 848 1 5 31108 1,23868
vermezler.
Vatandasa yardim etmede isteklidirler. 848 1 5 3,0495 1,17124
Yatandasl bekletmeden islemleri hizli 848 1 5 28833 1,11945
bir sekilde yaparlar.
_Yapll_an_ yanliglar1 diizeltme konusunda 848 1 5 2.8750 1,14413
isteklidirler.
Kendilerini vatandagin yerine koyarak 848 1 5 2.4700 1,25651
caligirlar.
Valid N (listwise) 848
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1 Hicbir Zaman 2 Cok Nadir 3 Bazen 4 Cogu Zaman 5 Her Zaman

Kamu hizmeti sunumunda memurlarin gosterdigi davranislarin tablodan goriilecegi gibi bir takim
onermeler yapilarak arastirmaya katilanlar tarafindan degerlendirilmesi istenmistir. Yapilan
degerlendirmelerde memurlarla ilgili davraniglarda 4 puanin iizerinde olan yani memnuniyet ifade
eden tek bir davranis ortaya c¢ikmistir. Bu da “memurlarmm kilik ve kiyafetleri diizglindiir”
degerlendirmesidir. Bu degerlendirme ilk karsilasmada vatandasla memur arasinda iligkide olumlu bir
atmosferin olugsmasina katkida bulunabilir. Fakat kamu hizmetinin kalitesini dogrudan etkileyen
dolayistyla memnuniyeti arttiran bir durum olarak degerlendirmek zordur. Degerlendirmede 3 ve 3.49
puan verilenlere tamamen memnuniyetsizlik olarak bakmayarak bunu memnuniyet ifadesi olarak
kabul ettigimiz takdirde su davraniglar olumlu degerlendirilmistir;

“Mesai saatine uyma konusunda titizdirler”, “Yaptiklar1 is konusunda gereken bilgiye sahiptirler”,
“Yaptiklar1 is konusunda giivenilirdirler”, ‘“Vatandasi anlayabilecegi dilden bilgilendirirler”,
“vatandasin dig goriiniisiine 6nem vermezler”, “Vatandasa yardim etmede isteklidirler”, seklindeki
davraniglar1 aragtirmaya katilanlarin degerlendirmelerine baktigimizda ¢ok fazla memnun olmadiklari
fakat ¢ok olumsuz bir degerlendirme igerisine de girmedikleri sdylenebilir.

Bu tabloda dikkatimizi c¢eken vatandaglarin, memurlarin hizmet verdikleri vatandasin dis
goriinisiine 6nem verdigi konusundaki degerlendirmedir. Bu konudaki genel yargi memurlarin,
hizmet verdigi vatandaglarin kilik kiyafetine gore farkli davranislar sergiledigi seklindedir. Fakat
ortaya ¢ikan degerlendirmede ise vatandaglari tam olarak bu sekilde diisiinmedigi goriilmiistiir.

“Vatandas1 bekletmeden islemleri hizli bir sekilde yaparlar” seklindeki davranisi olumsuz
degerlendirdikleri ortaya ¢ikmistir. Bu da “bu giin git yarin gel anlayiginin” hala devam ettigi seklinde
yorumlanabilir.

“Yapilan yanhglar1 diizeltme konusunda isteklidirler”, seklindeki Onermeyi olumsuz
degerlendirmeleri de memurlarin yapilan yanlislardan kendilerini sorumlu tutmayip vatandasi sorumlu
tuttuklar1 ve bu konuda vatandasa yardimer olmadiklari seklinde yorumlanabilir.

“Kendilerini vatandasin yerine koyarak c¢alisirlar” seklindeki empatiyi one ¢ikaran 6nerme de
olumsuz degerlendirilmistir. Aslinda tiim olumsuzluklarin iistesinde gelinmesinde empati bir ¢éziim
yolu olarak goriilebilir. Fakat memurlarin bu konuda ¢ok istekli olmadiklarinin vatandaslar tarafinda
gozlemlendigi goriilmektedir.

Vatandas ile memurlar arasinda kamu hizmeti sunumu sirasinda ortaya ¢ikan bu olumsuz
degerlendirmeler kamu hizmetlerinden memnuniyetsizligin artmasina, dolayisiyla verilen hizmetlerin
kalitesiz bulunmasina sebep olmaktadir. Bu noktada su da ileri siiriilebilir; kurumun sundugu hizmet
kaliteli olabilir fakat hizmeti sunan memurun ortaya koydugu olumsuz davranislar hizmetin kalitesiz
algilanmasina da neden olabilmektedir.

Vatandagslarin memurlarin davraniglarn ile ilgili olarak yukaridaki genel degerlendirmelerden sonra
vatandaglarin egitim seviyelerine, gelir diizeylerine ve yas gruplarina gore farkli bir degerlendirme
icerisinde olup olmadiklarina bakilacak olursa:

4.2. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Arastirmaya iligkin olarak {i¢ hipotez ileri sliriilmiistiir.

Hipotezl: Vatandaslarim egitim diizeyi farkhlastikca memurlarin davramslarim farkh

degerlendirirler.

Aragtirmaya katilanlarin egitim seviyesi farklilastikca memur davraniglarini degerlendirmede
herhangi bir fark olup olmadigin1 Anova Testi ile analiz ettigimizde su sonug ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 7: Egitim Diizeyine Gore Memur Davramislarinin Degerlendirilmesi(Anova Testi 6zeti)

Anlamlilik
F .
Diizeyi

Gruplar Arasinda 15,903 ,000
1\/‘[‘emu.r1.ar,' yaptiklar1 ig konusunda Gruplar iginde
giivenilirdirler

Toplam

Gruplar Arasinda 4,891 ,008
N_[erpurlar, .go.revlerl ile ilgili olarak gereken Gruplar iginde
bilgiye sahiptirler

Toplam

Gruplar Arasinda 8,119 ,000
Memurlar, vatandasa karsi nazik ve Gruplar iginde
saygilidirlar

Toplam

Gruplar Arasinda 10,808 ,000
Mer_nurla_r,_vatandasl anlayabilecegi dilden Gruplar i¢inde
bilgilendirirler

Toplam

Gruplar Arasinda 10,278 ,000
Memurlar, vatandasin dig goriinlisiine 6nem Gruplar iginde
vermezler

Toplam

Gruplar Arasinda 5,807 ,003
Memurlar, vatandasa yardim etme .
konusunda isteklidirler Gruplar Iginde

Toplam

Gruplar Arasinda 8,336 ,000
Memurlar, mesai saatine uyma konusunda -
titizdirler Gruplar Iginde

Toplam

Gruplar Arasinda 5,133 ,006
Memurlar, vatandasi bekletmeden islemleri Gruplar icinde
hizh bir sekilde yaparlar par ¢

Toplam

Gruplar Arasinda 4,328 ,013
Memurlar, kendilerini vatandasin yerine Gruplar Iginde

koyarak galigirlar

Toplam
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%095 giiven aralig1 ve % 5 anlamlilik diizeyleri agisindan egitim gruplart degiskenine gére memur
davraniglarin farkli degerlendirip degerlendirmedikleri Anova Test teknigi kullanilarak Slgiilmek
istenmigtir. Elde edilen bulgular Tablo 7°de diizenlenmistir.

Buna gore %95 giiven aralig1 %5 anlamlilik diizeyinde p (sig)< 0.05 oldugu icin egitim diizeylerine
gore istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu farkliliga sebep olan degerlendirme
ve egitim gruplarinin hangileri oldugunu Scheffe testi tablosundan tespit edilmistir. Burada Scheffe
Testi tablosuna yer verilmemis sadece anlamli farkliliklarin bulundugu gruplarn ifade edilmesi ile
yetinilmistir.

Bu farkliliklar, “Memurlar, yaptiklar is konusunda giivenilirdirler”, “Memurlar, gorevleri ile ilgili
olarak gereken bilgiye sahiptirler”, “Memurlar, vatandasa kars1 nazik ve saygilidirlar”, “Memurlar,
vatandas1 anlayabilecegi dilden bilgilendirirler”, “Memurlar, vatandasin dig goriiniistine onem
vermezler”, “Memurlar, vatandasa yardim etme konusunda isteklidirler”, “Memurlar, mesai saatine
uyma konusunda titizdirler”, “Memurlar, vatandasi1 bekletmeden islemleri hizli bir sekilde yaparlar”,
onermelerinde farkliligin tiniversite mezunlari ile ilkogretim ve lise mezunlar1 arasinda oldugu
goriilmiistiir. Universite mezunlarini, ilkdgretim ve lise mezunlarma gore yukarida siralanan memur
davranislarin1 daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistiir.

“Kurumlarda ¢aligan memur sayisi fazladir”, dnermesinde farkliligin tiniversite mezunlari ile lise
mezunlart arasinda oldugu goriilmiis, liniversite mezunlarinin, lise mezunlarina gére memur sayisini
fazla bulduklar1 goriilmistiir.

“Memurlar, kendilerini vatandasin yerine koyarak calisirlar”, dnermesinde farkliligin iiniversite
mezunlan ile ilkdgretim mezunlar1 arasinda oldugu goriilmiis, {iniversite mezunlarinin, ilkdgretim
mezunlarina gore memurlarin bu davranisini daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Egitim diizeyine gore memur davraniglarimi degerlendirme konusunda iiniversite mezunlarmin
lise ve ilkdgretim mezunlarina goére daha olumlu bir degerlendirme igerisine girdikleri goriilmiistiir.

Ortaya ¢ikan bu sonug Vvatandaslarin egitim diizeyi farklilagtikga memurlarin davraniglarini farklh
degerlendirirler hipotezini dogrulamaktadir.

Hipotez 2: Vatandaslarin yas gruplan farkhlastikca memurlarin davramslarim farkh
degerlendirirler.

Arastirmaya katilanlarin yas gruplarina goére memur davraniglarini farkli degerlendirip
degerlendirmedikleri Anova Testi ile ortaya konulmaya ¢alisilmisgtir.

Tablo 8: Yas Gruplarina Gore Memur Davranislarimin Degerlendirilmesi (Anova Testi dzeti)

Anlamlilik
F .
Diizey1
Gruplar Arasinda 3,086 0,015
Mer_nurla_r,_vatandasl anlayabilecegi dilden Gruplar iginde
bilgilendirirler
Toplam
Gruplar Arasinda 3,455 0,008
Memurlar, kendilerini vatandagin yerine G -
ruplar Iginde
koyarak galigirlar
Toplam
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Arastirmaya katilanlarin yas gruplarina goére memur davranislarini farkli degerlendirilip
degerlendirilmedigi yapilan Anova Testi ile analiz edilmistir. Ortaya ¢ikan tablo degerlendirildiginde,
%095 giiven aralig1 %5 anlamlilik diizeyinde p (sig)< 0.05 oldugu i¢in yas gruplarina gore istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu farkliliga sebep olan degerlendirme ve “18-24, 25-
29, 30-39, 40-49 ve 50 ve iizeri” yas gruplarindan hangileri arasinda oldugunu Scheffe Testi
tablosundan tespit edilmistir. Burada Scheffe Testi tablosuna yer verilmemis sadece anlamli
farkliliklarm bulundugu gruplarm ifade edilmesi ile yetinilmistir.

Bu farklardan birincisi “Memurlar, vatandasi anlayabilecegi dilden bilgilendirirler” 6nermesidir.
Buna gore farkin 50 ve iizeri yas grubu ile 25-30 yas grubu arasinda oldugu goriilmiistiir. 50 ve tizeri
yas grubunda yer alan katilimcilarin bu memur davramisini daha olumlu degerlendirdikleri
gorilmiistiir.

Bu farklardan ikincisi “Memurlar, kendilerini vatandasin yerine koyarak caligirlar” 6nermesidir.
Buna gore farkin 30-40 aras1 yas grubu ile 18-24 yas grubu arasinda oldugu goriilmiistiir. 30-40 yas
grubunda yer alan katilimcilarin bu memur davranigini daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Ortaya ¢ikan bu sonu¢ vatandaglarin yas gruplar1 farklhilastikca memurlarin davraniglarmi farkl
degerlendirirler hipotezini dogrulamaktadir.

Hipotez 3: Vatandaslarin gelir seviyeleri farkhlastikca memurlarin davramslarim farkh
degerlendirirler.

Arastirmaya katilanlarin gelir sevileri degistikge memurlarin davranislarint farkli degerlendirip
degerlendirmedikleri Anova Testi ile tabloda degerlendirilmistir.

Tablo 9: Gelir Seviyelerine Gore Memur Davramislar1 (Anova Testi Ozeti)

Anlamlilik
F . .
Diizeyi
Gruplar Arasinda 6,807 0
1\/‘I‘emu.rl'ar,' yaptiklari ig konusunda Gruplar iginde
giivenilirdirler
Toplam
Gruplar Arasinda 5,995 0
Memurlar, vatandasa karsi nazik ve Gruplar icinde
saygilidirlar
Toplam
Gruplar Arasinda 3,817 0,002
Memurlar, vatandasi bekletmeden islemleri Gruplar icinde
hizh bir sekilde yaparlar par ¢
Toplam
Gruplar Arasinda 6,184 0
Memurlar, kendilerini vatandasin yerine Gruplar Iginde
koyarak c¢aligirlar
Toplam

Arastirmaya katilanlarin gelir seviyesine gore memur davranislarmi farkli degerlendirilip
degerlendirilmedigi yapilan Anova Testi ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgular tablo 9°da
diizenlenmistir. Ortaya ¢ikan tablo degerlendirildiginde, %95 giiven aralig1 %5 anlamlilik diizeyinde
p (sig)< 0.05 oldugu i¢in gelir seviyelerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
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goriilmektedir. Bu farkliliga sebep olan degerlendirme ve gelir seviyelerinin hangileri oldugunu
Scheffe Testi tablosundan tespit edilmistir. Burada Scheffe Testi tablosuna yer verilmemis sadece
anlamli farkliliklarm bulundugu gruplarn ifade edilmesi ile yetinilmistir.

Bu farklardan birincisi “Memurlar, yaptiklart is konusunda giivenilirdirler”, 6nermesidir. Buna
gore 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubu ile 601-1.000 TL ve herhangi bir geliri olmayanlar arasinda
oldugu goriilmiis, 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubunda yer alan katilimeilarin bu memur davranigini
diger gruplara gore daha olumlu degerlendirdikleri gortilmiistiir.

Bu farklardan ikincisi “Memurlar, vatandasa kars1 nazik ve saygilidirlar”, 6nermesidir. Buna gore
1.001-2.000 TL aras1 gelir grubu ile, 601-1.000 TL, 600 TL’den az geliri olan ve herhangi bir geliri
olmayanlar arasinda oldugu goriilmiis, 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubunda yer alan katilimcilarin bu
memur davranigini digerlerine gore daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Bu farklardan {igiinciisii “Memurlar, vatandasi bekletmeden islemleri hizli bir sekilde yaparlar”,
onermesidir. Bu gore, 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubu ile 600 TL’ den az gelire sahip olanlar arasinda
oldugu goriilmiis, 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubunda yer alan katilimcilarin bu memur davranigini
daha olumlu degerlendirdikleri goriilmiistir.

Bu farklardan dordiinciisic “Memurlar, kendilerini vatandasin yerine koyarak ¢aligirlar”,
onermesidir. Buna gore, 1.001-2.000 TL aras1 gelir grubu ile, 601-1.000 TL, 600 TL den az geliri olan
ve herhangi bir geliri olmayanlar arasinda oldugu goriilmiis, 1.001-2.000 TL arasi gelir grubunda yer
alan katilimcilarin bu memur davranisini diger gruplara gore daha olumlu degerlendirdikleri tespit
edilmistir.

Ortaya ¢ikan bu sonug¢ vatandaslarin gelir seviyeleri farklilastikca memurlarin davraniglarini farkl
degerlendirirler hipotezini dogrulamaktadir.

SONUC

Giiniimiizde vatandaglar devlet karsisinda edilgen bir konumdan etken bir konuma yiikselmistir.
Devletten kamu hizmeti konusunda beklentileri de yiikselmistir. Kamu hizmeti sunumu sirasinda
memurlarin nezaket, kisisel 6zen ve vatandasa yardim ve goniilliiliik gibi bir takim olumlu davraniglar
verilen hizmetin vatandaslar tarafindan olumlu algilanmasini sagladigi genel kabul goren bir
durumdur. Bu nedenle kamu hizmetinde vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in kamu hizmeti
veren memurlarin gosterdikleri davraniglarin  vatandaglar tarafindan olumlu davranmiglar olarak
degerlendirilmesi 6nemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kamu hizmetin sunumu sirasinda
memurlarin nezaket, kisisel 6zen ve vatandasa yardim ve goniilliiliik gibi olumlu davraniglar1 kamu
hizmeti kalitesini arttiracaktir. Fakat yaptigimiz ¢alismada memurlarin kamu hizmeti sunumunda
genel olarak vatandaslari memnun edecek davramiglarda bulunmadiklart ortaya ¢ikmigtir. Bunun
yaninda arastirmaya katilan vatandaglarin yas, gelir ve egitim seviyelerine gore memurlarin
davraniglarini farkli degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Dokuzuncu ve Onuncu Kalkinma Planlarinda da belirtildigi gibi memurlarin yaptigi is konusunda
gerekli bilgi, beceri ve donanima sahip olmalar1 verilen hizmetin kalitesini dolayisiyla vatandas
memnuniyetini arttiracaktir. Bunun i¢in memurlarin hizmet i¢i egitimine agirlik verilerek yaptiklar is
konusunda gerekli bilgi, beceri ve donanima sahip olmasinin saglanmasi gerekmektedir.
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